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因素论域是影响某个评价对象各个指标所组成的集合，用U表示如下：U ={ }u1,u2,…um ，其中 u1,u2,…um
代表 m个评价指标，由具体指标体系决定。这些指标多具有模糊性，可用它们在各个评语等级上的隶属度
来表示其对评价对象的影响程度。
评语等级论域是用于解释每个评价指标所处状态的集合，常用 V 表示如下：V ={ }ν1,ν2,…νm ，其中
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ν1,ν2,…νm代表 n个评语等级，每一个等级对应一个模糊子集。可以用适当的语言描述，比如评价经济效益
可取 V ={差，较差，一般，较好，好}，客户满意度可取 V ={很不满意，不满意，一般，满意，很满意}。
3.建立评价矩阵和确定权重
在构造等级模糊矩阵后，要逐个对被评价对象从每个因素 ui（i = 1,2,…m）上进行量化，作单因素评价。
从因素 ui出发求出它在各评价等级 νi（j = 1,2,…n）上的隶属度 rij，就可以得到第 i个因素 ui的单因素评价
集合如下：ri ={ }ri1,ri2,…,rin
m个评价因素的评价集可以建立总的评价矩阵 R如下[5]：













r11 r12 … r1n
r21 r22 … r2n⋮ ⋮ ⋮ ⋮
rm1 rm2 … rmn































r11 r12 … r1n
r21 r22 … r2n⋮ ⋮ ⋮ ⋮








首先，要将因素论域按照某种属性分成 s个子集：U = Usi = 1ui，其中 ui ={ }ui1,ui2,…uimi , i = 1,2,…,s，接着对第
一级的每一个因素 ui进行单级模糊综合评价。评语等级集合为：V ={ }ν1,ν2,…νn 。 ui中各因素的模糊权向





wir = 1 （4）
ui的单因素评价结果为 Ri（mi行，n列），单级评价模型如下：

































b11 b12 … b1n
b21 b22 … b2n⋮ ⋮ ⋮ ⋮
bs1 bs2 … bsn
设综合因素 ui(i = 1,2,…,s)的模糊权向量集合如下：W ={ }w1,w2,…,ws
则可以得到二级模糊综合评价模型为[7]：










































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































0.0043 0.0229 0.2690 0.4699 0.23260.0051 0.0467 0.3390 0.4358 0.17310.0125 0.0549 0.3133 0.4371 0.18050.0050 0.0454 0.4151 0.3698 0.1640=(0.0064,0.0406,0.3256,0.4346,0.1920)
（23）
同理可以得到芒果网电子服务质量的评价等级 B′。
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